Klanten vind je in de supermarkt {#Sec1}
================================

Deze week vond ik in mijn mailbox een uitnodiging voor een cursus voor bestuurders en managers in de zorg. Mijn oog viel op de zin: \'patiënten willen dat er echte aandacht voor hen is\'. Altijd goed, zou je denken. Al is het maar als opfrisser.

Nou, nee. \'Klantbeleving\', \'klantreis\' en \'onderscheidend vermogen\', dat zijn de invalshoeken. En dit is precies waar de sector al jaren de mist in gaat. Want dit heeft niets te maken met de essentie van zorg.

In een ziekenhuis komen mensen die zorgen hebben over hun gezondheid. Dan heb je behoefte aan duidelijkheid, geruststelling en zekerheid. *State of the art* hotelmatige kwaliteiten zijn dan niet je hoogste prioriteit. Wat je wilt, is de juiste vorm van aandacht, van iedereen met wie je als patiënt te maken krijgt.In de langdurige zorg past deze benadering evenmin. Een goede bestuurder of manager kent zijn bewoners omdat hij met hen een directe verbinding heeft. Niet met allemaal, maar met voldoende bewoners om te weten wat er onder hen leeft. Idem dito waar het gaat om medewerkers in de uitvoering en de familie van bewoners. Wie niet weet wat er op dat niveau leeft en speelt, kan een organisatie niet naar behoren aansturen.

Het is een misvatting te denken dat kwaliteit het unieke domein is van de professionals. Natuurlijk, kwaliteit wordt zichtbaar in het samenspel tussen zorgvrager en zorgverlener. Maar de basis voor die kwaliteit wordt altijd gelegd in de bestuurskamer. Daar moeten beslissingen zo worden genomen dat zorgverleners hun taak in de volle breedte kunnen uitoefenen. Inclusief het geven van aandacht.

\'Het moet nu gaan over: hoe overwinnen wij dit trauma en wat kunnen wij leren van deze ervaringen?\'

We zitten nog midden in de coronacrisis. Wat nu van ons wordt gevraagd, is dat wij analyseren wat de \'klantbeleving\' is van de \'klantreis\' die lockdown heet. En dat wij stilstaan bij de beleving van zorgverleners die al maanden onder benarde omstandigheden keihard werken. In de langdurige zorg ook nog eens zonder adequate bescherming.

Zorgorganisaties die te maken kregen met het coronavirus zijn getraumatiseerd geraakt. Op alle niveaus, ook die van management en bestuur. Daar moet het over gaan. Hoe overwinnen wij dit trauma en wat kunnen wij van deze ervaringen leren? Pas daarna komt er weer tijd voor andere dingen. Maar dan niet met dit soort cursussen. In de zorg hebben we het over patiënten of bewoners. Wie zorgvragers klanten noemt, laat zien niet over de juiste attitude te beschikken. Klanten vind je in de supermarkt, niet in een zorginstelling.
